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Reklamaéni fad spolecnosti Global Payments s.r.o.

Global Payments s.r.o. se sidlem V olSinach 626/80, Strasnice, 100 00 Praha 10, IC:
04235452, zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C.,
vlozka 244453, (dale jen ,GP”) timto vydava Postup pro podavani a vyfizovani reklamaci a
stiznosti (dale jen ,Reklamacni fad“), ktery upravuje zplsob komunikace Klienta (jak je
definovan v ¢lanku 1. tohoto Reklamacniho fadu) a GP v pfipadech, kdy Klient podava GP
reklamaci &i stiznost. Ugelem Reklamaéniho fadu je stanovit obsahové nalezitosti reklamace
a stiznosti, postupy souvisejici s podavanim reklamaci a stiznosti a podminky jejich feseni.

1. Vymezeni pojmu, naleZitosti reklamace a
stiznosti

Reklamaci nebo stiznost je opravnén podat klient GP, tj. osoba, ktera je ve smluvnim vztahu
s GP na zakladé uzaviené smlouvy o jednorazové platebni transakci nebo ramcové smlouvy
a dalSi osoby, které jsou na zakladé pravniho fadu nositeli prav vuci GP (napf. pravni
nastupci klienta, potencialni klienti apod.), dale jen ,Klient®.

Reklamaci se rozumi podani Klienta v pfipadé, ze se domniva, ze GP nedodrzela smluvni
ujednani, pfipadné jednala v rozporu s pravnimi predpisy, v€etné, avsSak nikoliv vylu¢né,
v rozporu se zakonem ¢. 370/2017 Sb., o platebnim styku (dale jen ,ZPS*).

Stiznosti se rozumi podani Klienta, kieré ma povahu projevu nespokojenosti Klienta a
sméfuje vicCi formé& nebo obsahu informaci poskytnutych Klientovi nebo vi¢i jednani a
vystupovani zaméstnancu nebo smluvnich zastupcu GP.

Pro evidenci v8ech reklamaci a stiznosti se pouziva elektronicky ticketovaci systém
OMNITRACKER. Systém eviduje kazdou reklamaci a stiznost na zakladé pfichoziho
telefonatu nebo e-mailové zpravy od Klienta a pfidéli mu tzv. &islo servisniho pozadavku SR-
XXXXXXXX, ktery se dal kategorizuje na konkrétni typ tzv. aktivitu AT-XXXXXXXX, ktera
nabyva nasledujici stavy:

e Planovano - reklamace/stiznost byla zaevidovana a pfedana k feSeni
kompetentnimu tymu GP. Klient je systtmem OMNITRACKER notifikovan o zahjeni
procesu.

e Veseni- reklamace/stiznost se zaCala vyfizovat

e V ¢ekani — feSeni bylo pozastaveno (pozastaveno z duvodu chybéjiciho podkladu
k uspéSnému vyfeSeni ze strany Klienta). Pozastaveno muaze byt i z divodu Cekani
na vyjadfeni 3. strany. V obou pfipadech je Klient informovan.

e Uzavieno — reklamace/stiznost byla uspé&sné vyfizena a Klient byl informovan o
vysledku e-mailovou formou nebo telefonickou formou, pokud Klient pfi telefonatu
neuvedl e-mailovy kontakt na sebe. Zaroven obdrzi OMNITRACKEREM
vygenerovanou notifikaci o uzavfeni pfipadu.
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Podana reklamace ¢&i stiznost délime na nasledujici typy a musi obsahovat tyto udaje a
nalezitosti:

Typ R7 — Neprocesovana transakce

jméno a pfijmeni osoby — podatel reklamace ¢i stiZznosti

datum podani reklamace i stiznosti

IC a nazev spole¢nosti nebo fyzické osoby/Zivnostnik

kopii stvrzenky, pokud se jedna o transakci provedenou na POS terminalu,
mechanickém terminalu — imprinter nebo MOTO formulafi

kontaktni telefonické nebo e-mailové spojeni pro operativni feSeni reklamace nebo
stiznosti

pfesny popis obsahu reklamovaného pfipadu &i stiznosti s dolozenim veskeré
dostupné dokumentace a dalSich podstatnych udajd, jak vySe uvedeno (v pfipadé
MOTO transakce muze byt vyzadana i objednavka drzitele karty se souhlasem o
natizeni karty apod.)

Typ R17 — Uprava transakce

jméno a pfijmeni osoby — podatel reklamace ¢&i stiznosti

datum podani reklamace &i stiznosti

IC a nazev spoleénosti nebo fyzické osoby/Zivnostnik

kopii stvrzenky pokud se jedna o transakci provedenou na POS terminalu,
mechanickém terminalu — imprinter nebo MOTO formulafi (v pfipadé MOTO
transakce muze byt vyzadana i objednavka drzitele karty se souhlasem o natizeni
karty apod.)

kontaktni telefonické nebo e-mailové spojeni pro operativni feSeni reklamace nebo
stiznosti

pfesny popis obsahu reklamovaného pfipadu ¢&i stiznosti s dolozenim vesSkeré
dostupné dokumentace a dalSich podstatnych udaju (vySe uvedeno).

Typ R26 — Neprovedena platba

jméno a pfijmeni osoby — podatel reklamace ¢&i stiznosti

datum podani reklamace &i stiznosti

IC a nazev spole¢nosti nebo fyzické osoby/zivnostnik

kopii stvrzenky pokud se jedna o transakci provedenou na POS terminalu,
mechanickém terminalu — imprinter nebo MOTO formulafi

kontaktni telefonické nebo e-mailové spojeni pro operativni feSeni reklamace nebo
stiznosti

pfesny popis obsahu reklamovaného pfipadu ¢€i stiznosti s doloZzenim veSkeré
dostupné dokumentace a dalSich podstatnych udaji (vySe uvedeno)
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Typ R27 — Reklamace vySe provize za akceptaci karet

jméno a pfijmeni osoby — podatel reklamace ¢&i stiznosti

datum podani reklamace &i stiznosti

IC a nazev spole¢nosti nebo fyzické osoby/zivnostnik

kontaktni telefonické nebo e-mailové spojeni pro operativni feSeni reklamace nebo
stiznosti

Pfesny popis reklamace/stiznosti s doloZzenim dostupné dokumentace — potvrzujici
komunikace nebo dohodu mezi Klientem a obchodnim zastupcem GP potvrzujici
zménu jeho ramcové smlouvy

Typ R3 - Pristupy do Klientského portalu www.gpnmerchant.com a vypisy

jméno a pfijmeni osoby — podatel reklamace i stiznosti

datum podani reklamace i stiznosti

kontaktni telefonické nebo e-mailové spojeni pro operativni fedeni reklamace nebo
stiznosti

IC a nazev spolegnosti nebo fyzické osoby/zivnostnik

jméno a pfijmeni osoby vyzadujici pfistup do Klientského portalu a e-mailovy a
telefonicky kontakt — musi byt pisemné potvrzeno od opravnéné osoby jednat za
Klienta

Typ R99 — Ostatni
Patfi sem pfedevSim dotazy typu:

Pozadavky na nastaveni datovych vypisi nebo provéreni jejich generovani a
ukladani na Klientsky portal nebo na sFTP:
o jméno a pfijmeni osoby — podatel reklamace ¢&i stiznosti
o datum podani reklamace i stiznosti
o kontaktni telefonické nebo e-mailové spojeni pro operativni feSeni reklamace
nebo stiznosti
IC a néazev spoleénosti nebo fyzické osoby / Zivnostnik
jméno a pfijmeni osoby vyZadujici pfistup do Klientského portalu a e-mailovy
a telefonicky kontakt — musi byt pisemné potvrzeno od opravnéné osoby
jednat za Klienta
o kontaktni telefonické nebo e-mailové spojeni pro operativni feSeni reklamace
nebo stiznosti
o detaily, pokud se jedna o chybgjici datové vypisy:
= typ datoveho vypisu
= zdroj pfijimani — sFTP nebo e-mail
» e-mailova adresa, na kterou nebyli datové vypisy doruceny
= obdobi od — od, v kterém nebyli datové vypisy doruceny
o detaily, pokud se jedna o nastaveni datovych vypis:
= typ datového vypisu
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= zdroj pfijimani — sFTP nebo e-mail
= e-mailova adresa pro zasilani datovych vypisu
= verfejny kli¢ a IP adresu Klienta pro ukladani datovych vypis na sFTP

e Vyjasnéni debetniho zustatku:
o jméno a pfijmeni osoby — podatel reklamace &i stiZznosti
o datum podani reklamace &i stiznosti
o kontaktni telefonické nebo e-mailové spojeni pro operativni feSeni reklamace
nebo stiznosti
IC a nazev spole¢nosti nebo fyzické osoby / Zivnostnik
detaily debetniho zustatku:
= vySe debetniho zlstatku
= Cislo obchodniho mista (MID) uvedeno v notifikacnim e-mailu o
debetnim zustatku

O

GP je opravnéna vyzvat Klienta k dodani dalSi dokumentace vztahujici se k reklamaci
stiznosti. Klient je povinen poskytnout nezbytnou souc€innost v ramci feSeni reklamace
stiznosti ve |haté, ktera bude ze strany GP stanovena s ohledem na povahu reklamace
stiznosti, vzdy vSak tak, aby nebyla kratSi nez 7 pracovnich dni.

Q¢ O

2. Zpusob podani reklamace a stiznosti, potvrzeni
0 prevzeti a vyrizeni

Reklamace ¢i stiznost mlze byt podana jednim z nasledujicich zplsob:

e 0sobné nebo pisemné v sidle GP na adrese V olSinach 626/80, Praha 10, Strasnice,
PSC 100 00

e e-mailem na adresu helpdesk@globalpayments.cz

o telefonicky prostfednictvim Klientského centra GP na Cislo + 420 267 197 777

e e-mailem pres obchodni oddéleni GP salessuport@globalpayments.cz

PFi ustnim podani reklamace ¢&i stiznosti GP vyhotovi zaznam o reklamaci Ci stiznosti, se
kterym se Klient seznami.

Reklamaci je nutné uplatnit bez zbyte¢ného odkladu poté, co Klient zjistil divody pro
reklamaci, nejpozdéji vSak do 30 dnu ode dne vzniku situace, ktera je pfedmétem k podani
reklamace. V pfipadé reklamaci platebnich transakci dle ZPS je Klient povinen oznamit
reklamaci bez zbyte¢ného odkladu po té, co se o ni dozvédél, nejpozdeji do 13 mésicu ode
dne uskute¢néni &i neuskuteCnéni platebni transakce, jinak jeho prava ve smyslu ZPS
zaniknou. Stiznost by méla byt Klientem podana bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 30
dnl ode dne, kdy se dozvédél o skutecnosti, kterou stiznosti namita.
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GP poskytne Klientovi odpovéd na jeho stiznost nebo reklamaci v souvislosti s poskytovanim
platebnich sluzeb do 15 pracovnich dnl po dni jejich obdrzeni. V pfipadech neprocesované
transakce (R7) a neprovedené platby (R26) se Ih(ita na odpovéd zkracuje na 5 pracovnich
dnl. Na zadost Klienta GP poskytne odpovéd v listinné podobé, jinak e-mailem.

Brani-li GP pfekazka nezavisla na jeji vali odpovédét na stiznost nebo reklamaci v dobé 15
pracovnich dnd, resp. 5 pracovnich dnl, po dni jejich obdrzeni, sdéli Klientovi v dobé 15
pracovnich dn(, resp. 5 pracovnich dn(, po dni jejich obdrzeni pfekazky, které GP ve vEasné
odpovédi brani, a GP odpovi nejpozdéji do 35 pracovnich dnd, resp. 15 pracovnich dnd, po
dni obdrZeni stiznosti nebo reklamace.

3. Pravo neprijmout reklamaci nebo stiznost

GP ma pravo odmitnout zahajit Setfeni reklamace, resp. zabyvat se stiznosti, v pfipadé, ze:

e reklamace nebo stiznost byla podana zjevné& neopravnénou osobou;

e neni dodrzen zplsob nebo forma podani — chybi podklady a detaily transakce/platby,
pfipadné nejsou splnény nalezitosti reklamace, ani po dodate¢né lhaté pro doplnéni
¢i opravu,

e uplynula zakonna Ihita pro podani reklamace v dané véci, nebo

e ve véci bylo zahajeno fizeni pfed soudem/rozhodcem, finanénim arbitrem nebo jinym
organem mimosoudniho feSeni sport nebo Ceskou narodni bankou, nebo bylo ve
véci prislusnym organem jiz pravomocné rozhodnuto.

Davody odmitnuti GP Klientovi bez zbyte€ného odkladu oznami.

4. Nesouhlas Klienta s vysledkem reklamacniho
fizeni

V pFipadg, Ze Klient nesouhlasi s rozhodnutim GP ve véci jeho reklamace nebo stiznosti, ma
pravo:

e obratit se na GP obchodni oddéleni salessuport@globalpayments.cz s odvolanim

e obratit se na Finan¢niho arbitra

e podat podnét na zahajeni kontroly u Ceské obchodni inspekce

e podat podnét na zahajeni spravniho Fizeni u Ceské narodni banky

e ve v8ech pfipadech ma Klient pravo uplatnit své pozadavky u pfislusného soudu
(pfip. rozhodce, byla-li sjednana rozhod¢&i dolozka).
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5. Vlyhodnoceni reklamaci Ci stiznosti

Ze systému OMNITRACKER, ve kterém se eviduji vSechny pozadavky Obchodnikd, které
jsou dal kategorizovany podle typu podané reklamace (viz bod 1.), je na mésicni bazi
provadéna analyza aktivit, tykajicich se neproplacenych transakci (viz bod 1. typ R26 —
Neprovedena platba). Tuto c&innost zajistuji zaméstnanci na seniorské pozici v tymu
Merchant Support a schvalovana je pfimym nadfizenym.

Provadéji se nasledujici kontroly:

- zda byla pfi¢ina neproplaceni transakce zplUsobena operatorem POS terminalu -
Obchodnikem

- zda se pfiCina znova opakovala

- zda Ize podniknout aktivni opatfeni, které zabrani opakujici se chybé

Na zakladé vySe uvedenych kontrol se stanovi akéni plan na odstranéni pficiny.
Priklad:
Popis situace

Obchodnik kontaktuje GP s reklamaci o neproplacené transakci, ktera probéhla v offline
rezimu (napf. bezkontaktni platba pod 500,- K¢&). Zatim neidentifikovatelnou chybou systému
se transakce neprenese do systému GP, stvrzenka z POS terminalu ale potvrzuje Uspésné
dokonceni. Vzhledem k tomu, ze je transakce inicializovana v offline rezimu — v autorizaénim
systému GP nejsou k dispozici jeji detaily, feSitel nema moznost identifikovat, zda se jedna o
pochybeni operatora POS terminalu (Obchodnik) nebo je pfi€inou selhani komunikacniho
spojeni mezi POS terminalem a systémem GP.

Pro uspésSné zauctovani a proplaceni transakce je nezbytné celé Cislo karty, které je
z bezpecnostnich davodui na ustfizku z POS terminalu maskovano. Situace se feSi odpisem
platby v prospéch Obchodnika.

Analyza a vyhodnoceni:

Pfi mésicni analyze je zjiStén zvySeny pocet reklamaci tohoto typu. HlubSi analyzou a ve
spolupraci s vyvojafi je detekovana chyba v softwaru POS terminalu. Nasazenim akéniho
planu, se chyba v programovani odstrani a POS terminaly se prehraji na vyssi verzi.

VySe uvedeny priklad demonstruje zplUsob analyzy a vyhodnoceni pficiny neproplacené
transakce a jeji nasledni napravu.

Obdobnym zplUsobem se postupuje i u ostatnich typu reklamaci &i stiznosti ( viz. bod 1.).
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6. Kontakini Udaje pro podani reklamace Ci
stiznosti a pro zvySeni povédomi Obchodniku o
bezpecnostnich rizicich spojenych s platebni
sluzbou Merchant Acquiring

Sidlo spole&nosti: Global Payments s.r.o., Praha 10, V olSinach 626/80, PSC 100 00.
Kontaktni udaje pro podani reklamace ¢i stiznosti - e-mail: helpdesk@globalpayments.cz, tel.
+420 267 197 77.

Kontaktni Udaje pro zvySeni povédomi Obchodnikli o bezpecnostnich rizicich spojenych
s platebni sluzbou Merchant Acquiring:

Call Centrum (non-stop) — jedna se o jednotné kontaktni misto, které je schopno
pfijmout dotaz Obchodnika k podvodné platbé a pfedat jej prostfednictvim vyhrazené
aktivity do tymu Fraud Prevention. Zplsob kontaktu je mozny elektronickou postou
nebo telefonicky, faxem, a to na emailu helpdesk@globalpayments.cz ¢i na
+ 420 267 197 777.

Fraud Prevention tym (10x5), ktery je mozné kontaktovat prostfednictvim datové zpravy,
nebo elektronické posty na adresu fraud@gpe.cz.

Shora uvedené kontaktni udaje soucCasné poskytuji Obchodnikim pomoc v pfipadé
jakéhokoli dotazu, Zadosti o podporu a oznameni anomalii nebo potizi tykajicich se
bezpecnostnich zaleZitosti, které se vztahuiji k platebni sluzbé Merchant Acquiring.

[. Zavérecna ustanoveni

Reklamacni fad je zvefejnén na webovych strankach GP a rovnéz je Klientim k dispozici v
sidle GP. GP si vyhrazuje tento Reklamacni fad ménit v zavislosti na zménach pravniho
fadu, pravidel karetnich asociaci nebo zméné své obchodni politiky. Zmény GP zvefejni
v dostateéném predstihu, nejméné vSak v predstihu 30 dnl pfede dnem uc&innosti zmén, na
svych webovych strankach a v sidle GP.

Tento Reklamaéni fad nabyva platnosti a u€innosti dnem 1.6.2018.
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V Praze dne 31.5.2018

Robert Mazouch
Jednatel a provozni feditel
Global Payments s.r.o.
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